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ABSTRAK 
Sering pasien atau keluarga pasien tidak mengerti tentang penyakit yang dideritanya , karena 
tidak adanya penjelasan dari tenaga kesehatan yang biasanya dokter, bahkan sampai akhir 
hayatnya. Penyakit yang merupakan rahasia medis ini  secara prinsip adalah milik pasien dan 
bersifat rahasia . Saat ini memasuki Revolusi Industri 4.0, masyarakat yang dulunya pasif dan 
lemah, saat ini sudah  aktif dan jika mengetahui adanya yang salah dalam tindakan kedokteran 
tidak segan untuk melaporkan dan bahkan  membawa ke ranah hukum. Kondisi pelayanan, 
khususnya waktu pelayanan yang lama  dan sarana pengaduan   seperti ini memberikan 
ketidakpuasan  pasien dan mempengaruhi Indeks Kepuasan Masyarakat pada pelayanan publik 
ini. RSUP M. Jamil Padang  adalah Pemberi Pelayanan TK III yang merupakan rumah sakit 
terakreditasi paripurna  yang dalam pemberian  pelayanan dan penanganan pengaduan  ini 
seharusnya memberikan contoh dalam  informasi yang jelas kepada pasien sehingga pasien puas. 
Penelitian (Sri Siswati 2018) dari 11 unsur yang dinilai diperoleh hasil 76, 7311 dengan katagori 
Baik..  Dari 11 unsur terdapat 2 unsur terbawah yang hasil kurang baik yaitu pelayanan dan 
penanganan pengaduan.    Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan 
penanganan pengaduan terhadap indeks kepuasan masyarakat. Penelitian dilaksanakan dengan 
metode deksritif dengan penghitungan nilai dan secara kuantitatif .   Penelitiaan ini membuktikan  
adanya pengaruh pelayanan dan penanganan pengaduan sebesar 67 %  terhadap kepuasan 
pelanggan dan hasilnya berpengaruh positif. 
Kata kunci: Pelayanan pasien,  Penanganan Pengaduan , Indeks Kepuasan Masyarakat, 
pengaruh.  
ABSTRACT 
Often patients or families of patients do not understand the disease, because there is no explanation from 
health professionals who are usually doctors, even until the end of his life. This medical confidentiality is 
in principle owned by the patient and is confidential. Currently entering the Industrial Revolution 4.0, 
people who were formerly passive and weak, are now active and if they are aware of any mistakes in 
medical action, they are not reluctant to report and even bring it to the realm of law. Service conditions, 
especially long service times and complaints facilities such as this provide patient dissatisfaction and 
influence the Community Satisfaction Index on this public service. RSUP M. Jamil Padang is a TK III 
Service Provider, which is a plenary accredited hospital, which should provide examples in clear 
information to patients so that patients are satisfied. Research (Sri Siswati 2018) out of 11 elements that 
were assessed obtained results 76, 7311 with the Good category. Of the 11 elements there were 2 lowest 
elements whose results were poor namely service and complaint handling. This study aims to determine 
the effect of service and complaint handling on the community satisfaction index. The research was 
carried out by a dexritive method with calculation of values and quantitatively. This research proves the 
influence of service and complaint handling by 67% on customer satisfaction and the results have a 
positive effect. 
 
Keywords: Patient services, Complaint Handling, Community Satisfaction Index, influence. 
 
  





Berbicara tentang hukum dalam  
hubungan  pelayanan kesehatan, adalah 
hubungan kepercayaan. Hubungan ini terjadi 
antara tenaga kesehatan di satu pihak dan 
pasien di pihak lainnya. Saat ini, sudah dinilai 
bukan adanya ketimpangan posisi, tetapi 
dinilai sebagai kepuasan pasien. Dikenal 
dengan yang disebut Indeks Kepuasan 
Masyarakat terhadap pelayanan publik adalah 
amanah UU Nomor 25 Tahun 2009. RS 
merupakan pelayanan publik yang hampir 
setiap hari digunakan masyarakat yang 
membutuhkannnya.  Setiap tahun diwajibkan 
untuk membuat survey, indeks kepuasan 
masyarakat tak terkecuali sarana pelayanan 
seperti rumah sakit. RSUP Dr. M. Jamil 
Padang adalah RS kelas rujukan tertinggi di 
Sumatera Barat, terakreditasi paripurna dengan 
bintang 5. Berbagai profesi dokter spesialist 
dan sub spesialist  tersedia untuk pelayanan 
pasien. Begitu sibuknya tenaga kesehatan 
langka ini menyebabkan tidak tersedia banyak 
waktu untuk pelayanan pasien. Hal ini 
menyebabkan ketidakpuasan pasien.  Dari data 
sebelumnya RSUP Dr. M. Jamil Padang pada 
tahun 2017 nilai kepuasan pasien secara 
keseluruhan baik berdasarkan amanah Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009. Saat ini dari 
Permenpan nomor 14 Tahun 2017, disyaratkan 
standar yang sangat  baik mulai 88. Masih 
perlu dikaji berapa % dari dua unsur di atas 
yang berpengaruh terhadap hasil kepuasan 
masyarakat atau pasien. 
Ombudsman RI menerima 9280 
laporan masyarakat pada tahun 2017 yang 
berkaitan dengan pelayanan publik. Isu hangat 
dalam laporan masyarakat tersebut berkisar 
28,465 berupa penundaan berlarut, 21,72 % 
penyimpangan prosedur, 16,97% tidak 
memberikan pelayanan, 9,86 % tidak 
kompeten, 8,23% penyalahgunaan wewenang, 
7,47%  permintaan imbalan uang dan jasa, 4,89 
% tidak patut, 1,47 % diskriminasi, 0,53 % 
berpihak, serta 0,40 % konflik berkepentingan 
(Yunesa Rahman dalam Laporan tahunan 
Ombudsman RI, 2018 ).  Laporan masyarakat 
terbanyak adalah peneundaan berlarut, juga 
tanpa penjelasan. Penundaan tindakan bisa 
karena dokter beban kerjanya banyak. 
Bagimana seorang tenaga kesehatan khususnya 
medis punya banyak waktu penjelasan peyakit 
pasien ? 
Dari data laporan masyarakat 
berdasarkan substansi laporan di bidang 
kesehatan kepada Ombudsman RI Perwakilan 
Sumatera Barat tahun 2012 sampai tahun 2016 
terjadi trend peningkatan  sebagai berikut. 
Tahun 2012 tidak ada laporan atau pengaduan, 
tahun 2013 terdapat 8 laporan masyarakat, 
tahun 2014 masuk 9 laporan, tahun 2015 
dengan 17 laporan dan terakhir tahun 2016 
sebanyak 25 laporan. Laporan tahun 2013  
yang terkait pelayanan di puskesmas dan 
rumah sakit   dengan dugaan substansi 
Maladministrasi terdapat 7 laporan, dan tahun 
2014 sebanyak 13 pelaporan.  
Ruang lingkup penelitian ini  melihat 
pengaruh pelayanan, khususnya waktu 
pelayanan dan penanganan  pengaduan 
terhadap indeks kepuasan masyarakat di poli 
bedah. . Akan dilihat besarnya pengaruh 2 
hasil yang dinilai kurang terhadap indeks 
kepuasan masyarakat. Penelitian ini mengacu 
kepada pedoman pengukuran indeks kepuasan 
masyarakat terhadap pelayanan publik nomor 
14 tahun 2017.  . 
Tujuan penelitian ini untuk melihat 
pengaruh pentingnya ketepatan waktu dan 
penanganan pengaduan pasien.  Penjelasan 
tenaga kesehatan dan hasil dari pengaduan 
masyarakat  akan ditindaklanjuti atau tidak.  




1.2. Tujuan  
Mengetahui Pengaruh besarnya  Pelayanan dan 
penganan pengaduan sangat berpengaruh 
terhadap  Indeks Kepuasan Masyarakat pada 
Poli Bedah RS. Dr. M. Jamil Padang Tahun 
2018. 
a. Tujuan Khusus 
1) Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat 
pada Poli Bedah  RSUP Dr. M. Jamil 
Padang   
2) Mengetahui Indeks Kepuasan Masyarakat 
dengan 11 unsur Pertanyaan 
3) Mengetahui berapa pengaruh pelayanan 
dan pengangan pengaduan  dengan  
terhadap   indeks kepuasan masyarakat di 
poli bedah RSUP Dr. M. Jamil padang 
 
METODOLOGI 
Metodologi penelitian secara deksriptif 
pengolahan secara statistik besarnya kontribusi 
pengaruh dua faktor dengan indeks kepuasan 
masyarakat.. Penelitian ini memperlihatkan  
adanya hubungan , linearitas dan pengaruh 
positif penganganan pelayanan dan manajemen 
penanganan pengaduh.    
 
 
Pelayanan,   
Penanganan 
pengaduan 














HASIL DAN PEMBAHASAN 
Dari penelitian penjelasan pasien 
terhadap tindakan kedokteran dalam mengukur 
indeks kepuasan masyarakat di RSUP Dr. M. 
Jamil Padang,  ada 41 pertanyaan  dari 11 
unsur pertanyaan. Pertanyaan yang paling 
banyak adalah tentang penjelasan hak pasien 
yang harus disampaikan, khususnya yang 
berkiatan dengan  tindakan kedokteran dan 
persetujuan tindakan kedokteran .Penelitian ini 
mengacu pada tata cara Permenpan terbaru 
Nomor 14 Tahun 2017.   
Data dibawah ini dengan 11  unsur 
yang dinilai dapat dilihat dari tabel di bawah 
ini.  
 










3 Waktu Pelayanan  Kurang Baik 








7 Perilaku Pelaksana Kurang Baik 
8 Penanganan 
pengaduan,   
Kurang Baik 
9 Sarana dan 
Prasarana 
Baik 
10 Hak Pasien Baik 
11 Kewajiban pasien  Baik 




Tabel 2 di bawah ini  dapat diolah untuk 
memperlihat pengaruh ke dua unsur pelayanan 
dan penanganan pengaduan yang dinilai 
kurang baik. .  
 
Descriptive Statistics 
 Mean Std. Deviation N 
Kepuasan 3.0683 .30877 110 
Pelayanan 2.6891 .62098 110 
Pengaduan 2.9000 .40018 110 
 
Hasil rata rata (mean) kepuasan 3,06 dengan 
standar deviasi 0,30. Pelayanan rata-rata 2,68 
dengan satandar deviasi 0,62 serta pengaduan 
rata-rata 2,90 dengan satadar deviasi 0,40. 
 

















Dari tabel coefficient  menunjukan 
variable X1 (Pelayanan) yaitu t-hitung 9.811 dan 
p value= 0.000 < 0,05. Maka bermakna X1 
(Pelayanan)  berpengaruh positif terhadap 
kepuasan. Variabel X2 (Pengaduan) yaitu t-hitung 
7,58 dan p value= 0.000 < 0,05  atau Ho 
ditolak. Maka bermakna X2 (Pengaduan) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan. 
 










Dari hasil analisis diperoleh harga 
statistk F = 108.782 dan p-value=0.000 < 0,05. 
Artinya terdapat pengaruh linear variabel 
pelayanan dan pengaduan  dengan kepuasan. 
Hal ini bermakna terdapat pengaruh bersama-
sama (simultan) pelayanan dan pengaduan 
terhdap kepuasan 


















Berdasarkan uji koefisien korelasi 
berganda diperoleh dari tabel model 
summary. Terlihat pada koefisien korelasi 
ganda  (R) = 0.819 dan Fhitung  (F change) 
108,78 serta p-value ( Sig.F Change ) = 
0,000 < 0,05. Dengan demikian kooefisien 
korelasi ganda X1, dan X2 dengan Y 
Berarti signifikan.  
Sedangkan koefisien determinan 
ditunjukan oleh R Square change = 0,670 
yang menunjukan kontribusi sebesar 67 %  
variabelitas variabel kepuasan dapat 
dijelaskan oleh pelayanan (X1) dan 
pengaduan (X2), sehingga dapat 
disimpulkan pengaruh pelayanan dan 
pengaduan  bersama-sama berkontribusi 
sebanyak 67%. 
 
Gambar distribusinya dilihat pada 
histogram di bawah ini.  
 
 
Pada hasil uji histogram, garis 
melengkung terlihat sempurna dan 
simetris, maka dapat disimpulkan bahwa 
data dalam penelitian berdistribusi normal. 
 
Sedangkan Pada hasil uji normal 
probability plots, titik-titik mengikuti garis 
diagnal dari titik 0 dan tidak melebar terlalu 








Berdasarkan uraian hasil di atas dapat 
diambil kesimpulan pentingnya ketepatan 
waktu dan penanganan pengaduan pasien.  
Penjelasan tenaga kesehatan dan hasil dari 
pengaduan masyarakat  akan ditindaklanjuti 
atau tidak. Indeks kepuasan masyarakat akan 
dipengaruhi 67 % dengan memperbaiki waktu 
pelayanan yang tepat dan manajemen 
pengaduan diperbaiki dan masyarakat 
memperoleh hasil dari informasi mereka. 
 
SARAN 
Disarankan agar adanya ketidaktepatan 
pelayanan pasien ditambah dengan tenaga 
kesehatan yang satu profesi, sehinggga 
menunggu dokter yang terbatas waktunya. 
Untu pengaduan diperbaiki manajemen dengan 
menggunakan media lainnya seperti web, 
media sosial atau acount pasien untuk pasien 
memperolah informasi yang akurat.  
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